
 

 

 

 

 

 

คูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน 

ขององคการบรหิารสวนตาํบลหนองบัว 
 

 

 
 

 

 

องคการบริหารสวนตําบลหนองบัว  

อําเภอรัษฎา  จังหวัดตรัง 
 



คูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลหนองบัว อําเภอรัษฎา  จังหวัดตรัง 

1. บทนํา 

การรองเรียน/รองทุกขของประชาชน ถือเปนเสียงสะทอนให องคการบริหารสวนตําบล

หนองบัว  ทราบวา การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอยเพียงใด ซึ่ง

องคการบริหารสวนตําบลหนองบัวทุก สมัยไดตระหนักและใหความสําคัญกับการแกไขปญหา

เร่ืองรองเรียน/รองทุกขของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟงความคิดเห็น เปดโอกาสให

ประชาชนเขามามีสวนรวม และตรวจสอบการทํางานของ องคการบริหารสวนตําบลหนองบัว  

มากขึ้น เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนและเสริมสรางความสงบสุขใหเกิดขึ้นใน

สังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางดานเศรษฐกิจ ดานสังคม และการเมืองอยาง

ตอเนื่องทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วนําไปสูการแขงขัน การเอารัดเอาเปรียบ เปนเหตุ

ใหประชาชนท่ีไดรับความเดือดรอน ประสบปญหาหรือไมไดรับความเปนธรรม จึงมีการ

รองเรียน/รองทุกขตอหนวยงานตางๆ เพิ่มขึ้น    องคการบริหารสวนตําบลหนองบัว รับทราบ

ความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง ในการ ใหบริการขอมูล และรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

โดยเฉพาะอยางย่ิง ภารกิจท่ีเกี่ยวกับการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน/รองทุกขของประชาชน เพื่อ

ขจัดปญหาความเดือดรอน และตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง 

2. วัตถุประสงค 

 เพื่อทําหนาท่ีอํานวยความสะดวกแกประชาชนท่ีมาติดตอ ณ องคการบริหารสวนตําบล

หนองบัวใหสามารถติดตอ สอบถาม ขอทราบขอมูล รับเร่ืองรองทุกขรองเรียน ขอความเปน

ธรรม ขอความชวยเหลือ แจงเบาะแส ท่ีเกี่ยวของกับงานทุกสวนราชการ และประสานงานสงตอ 

เร่ืองใหสวนราชการเจาของเร่ืองไปดําเนินการตามขั้นตอนของแตละสวนราชการตอไป เปดเผย

ขอมูลขาวสารขององคการบริหารสวนตําบลหนองบัวและปฏิบัติงานอื่นๆ ตามท่ีไดรับมอบหมาย   

3. ขอบเขต 

คูมือการดําเนินงานรองเรียน/รองทุกข ไดรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

และขอมูลท่ีเปนประโยชนตอการดําเนินงานรองเรียน/รองทุกข ประกอบดวย แนวคิดเกี่ยวกับ

เร่ืองรองเรียน/รองทุกข ขั้นตอนการดําเนินงานเร่ืองรองเรียน/รองทุกข แนวคิดสําคัญในการ

ปฏิบัติงานเร่ืองรองเรียน/รองทุกข แนวทางการปฏิบัติงานเร่ืองรองเรียน/รองทุกข ความรูท่ัวไป

สําหรับเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานเร่ืองรองเรียน/รองทุกข และเร่ืองรองเรียน/รองทุกขท่ีนาสนใจ  
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รวมถึงระเบียบขอกฎหมายท่ีเกี่ยวของ  คําส่ัง แนวทางปฏิบัติเร่ืองรองเรียน/รองทุกข และ

หมายเลขเบอรโทรศัพทสายดวน 

4. แนวคิดเกี่ยวกับการรองเรียน/รองทุกข 

 4.1 ความหมายของการรองเรียน/รองทุกข ราชบัณฑิตยสถาน (๒๕๔๖: ๙๒๘) ให 

ความหมายของคําวา รองเรียน รองทุกข ไวดังนี้   

รองเรียน หมายถึง เสนอเร่ืองราว   

รองทุกข หมายถึง บอกความทุกขเพื่อขอใหชวยเหลือ  

คูมือการดําเนินการแกไขปญหาการรองทุกข/รองเรียน (๒๕๕๓: ๑-๒) ไดแบงแยก 

พิจารณาความหมายของคําวา “เร่ืองราวรองทุกข รองเรียน” ไว ๒ ประการ คือ  

(๑) เร่ืองรองทุกข รองเรียน ขาราชการ หมายถึง เร่ืองราวท่ีขาราชการเปนผูถูก 

รองเรียน เนื่องจากปฏิบัติหนาท่ีหรือปฏิบัติตนไมเหมาะสม  

(๒) เร่ืองรองทุกข รองเรียน ของประชาชน หมายถึง เร่ืองราวท่ีผูรองเรียน

ประสงคให ไดรับการปลดเปล้ืองความทุกขท่ีตนไดรับ หรือเปนเร่ืองท่ีผูรองเรียนหรือผูอื่น หรือ

สาธารณชนไดรับความ เสียหาย และยังรวมถึงขอขัดแยงระหวางประชาชนกับประชาชนอีกดวย 

 4.2  ลักษณะของเร่ืองรองเรียน/รองทุกข   

(๑) เร่ืองรองเรียนท่ีมีลักษณะเปนบัตรสนเทห เปนกรณีการรองเรียนกลาวโทษท่ี

ขาดขอมูลหลักฐาน ซึ่งองคการบริหารสวนตําบลหนองบัวจะระงับเร่ืองท้ังหมด แตถาเปนการ

รองเรียนในประเด็นเกี่ยวของกับสวนรวม จะสงใหสวนราชการท่ีเกี่ยวของรับทราบไวเปนขอมูล

ประกอบการพิจารณาตอไป ซึ่งกรณีนี้สามารถยุติเร่ืองไดทันที  

(๒) เร่ืองรองเรีย นท่ัวไป องคการบริหารสวนตําบลหนองบัวจะดําเนินการจัดสง

เร่ืองใหสวนราชการท่ีเกี่ยวของรับไปดําเนินการ โดยจะพิจารณาสงตามความเหมาะสมของแตละ

เร่ืองและจะตอบใหผูรองทราบไวชั้นหนึ่งกอน   ซึ่งเมื่อสวนราชการท่ีเกี่ยวของดําเนินการแลว

จะแจงใหนายกองคการบริหารสวนตําบลหนองบัวและผูรองทราบ หรือบางกรณีปญหาสวน

ราชการท่ีเกี่ยวของจะแจงใหผูรองทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณาดําเนินการของสวน

ราชการท่ีเกี่ยวของ จะชาหรือเร็วขึ้นอยูกับขั้นตอนการดําเนินการใหการชวยเหลือของแตละ

กรณีปญหา ในกรณีเปนเร่ืองรองเรียนท่ัวไป หากสวนราชการท่ีเกี่ยวของไมแจงผลใหทราบ

ภายในระยะเวลาท่ีกําหนดองคการบริหารสวนตําบลหนองบัวจะมีหนังสือเตือนขอทราบผลไปอีก

คร้ังหนึ่ง   
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(๓) เร่ืองรองเรียนสําคัญ เปนเร่ืองท่ีเกี่ยวของกับประชาชนสวนรวมหรือเปนเร่ือง

ท่ีเกี่ยวของกับการจัดซื้อจัดจาง เปนประเด็นขอรองเรียนทางกฎหมายหรือเปนเร่ืองรองเรียนท่ีมี

ขอเท็จจริงและรายละเอียดตามคํารองยังไมชัดแจงหรือไมแนนอน หรือบางกรณีองคการบริหาร

สวนตําบลหนองบัวอาจตองใหเจาหนาท่ีเดินทางไปตรวจสอบขอเท็จจริงในพื้นท่ีกอนสงใหสวน

ราชการท่ีเกี่ยวของดําเนินการตอไป โดยแจงใหผูรองทราบไวชั้นหนึ่งกอน เมื่อสวนราชการได

รายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเขามาแลวจึงจะแจงใหผูรองทราบตอไป หรือ หากสวน

ราชการท่ีเกี่ยวของยังไมรายงานผลใหทราบภายในระยะเวลาท่ีกําหนด องคการบริหารสวน

ตําบลหนองบัวจะแจงเตือนตาม ระยะเวลาท่ีองคการบริหารสวนตําบลหนองบัวกําหนด 

๔.๓ วิธีการย่ืนคํารองเรียน/รองทุกข  

คณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสวนราชการของรัฐ 

สํานักงาน ก.พ. (๒๕๔๑: ๒๐-๒๑) กลาวถึง วิธีการย่ืนคํารองเรียน ตามระเบียบสํานัก

นายกรัฐมนตรีวาดวยการ ปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของหนวยงานของรัฐไว ดังนี้  

(๑) รองเรียนดวยวาจา กรณีนี้จะเหมาะสําหรับเร่ืองท่ีมีปญหาหรืออุปสรรคท่ี

ตองการการแกไขในทันที  

(๒) รองเรียนเปนหนังสือ เปนกรณีท่ีใชกับการรองเรียนท่ัวไปในทุกเร่ืองท่ี

ตองการการแกไขปญหา หรือตองการการวินิจฉัยชี้ขาดโดยองคกรท่ีเหนือกวา ซึ่งการรองเรียน

โดยวิธีนี้ตองทําโดยเขียน หนังสือ (หรือพิมพ) เลาถึงเหตุการณหรือพฤติการณของเร่ืองท่ีตองการ

รองเรียนใหชัดเจนมากท่ีสุดแจงชื่อและ ท่ีอยูใหชัดเจนเพียงพอท่ีเจาหนาท่ีสามารถติดตอได 

พรอมท้ังลงลายมือชื่อของผูรองเรียนถามีเอกสารหรือ หลักฐานควรสงไปพรอมกันดวย เพราะจะ

ทําใหการดําเนินการเกี่ยวกับเร่ืองรองเรียนนั้นเปนไปไดโดยรวดเร็วขึ้น  
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5. แผนผังปฎิบัติงานเร่ืองรองเรียน 

ของเจาหนาที่องคการบริหารสวนตําบลหนองบัว อําเภอรัษฎา จังหวัดตรัง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รองเรียนแบบท่ี 1 

1. มารองเรียนดวยตนเองท่ี อบต. หนองบัว 

2. โทรศัพทมารองเรียนท่ีหมายเลขโทรศัพท 

075-290948, 075-203017 

3. โทรสาร หมายเลขโทรศัพท 075-290948 

รองเรียนแบบท่ี 2 

1. สงจดหมายทางไปรษณีย 

2. ทางเว็ปไซดอบต. หนองบัว 

www.obtnongbua.go.th 

3. ทาง E-mailabt.nongbua@hotmail.com 

เจาหนาท่ีรับเรื่อง 

โดยพูดคุย/รับเรื่อง/บันทึกลงแบบฟอรมการรับ

เรื่อง10-20 นาที/เรื่อง 

พิจารณาเรื่องรองเรียนสงใหสวนราชการท่ีเกี่ยวของเพ่ือ

ตรวจสอบและแกไขปญหาภายใน 3 วัน 

เจาหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนในระบบงาน

สารบรรณ 

 

ติดตามเรื่องรองเรียนท่ีดําเนินการลาชาและท่ียังไมได

แจงเรื่องไปยังผูรองหรือสวนราชการตนเรื่องประสานงาน

กับสวนราชการหรือเจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบเพ่ือเรงรัด

ดําเนินการ 

สรุปเสนอเรื่องตอผูบริหาร 

และแจงใหผูรองทุกขทราบ 
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 5.1  การย่ืนเร่ืองรองเรียน ผูรองย่ืนเร่ืองรองเรียน/รองทุกขตอสวนราชการผานชองทาง

ตางๆ ไดแก ทาง Internet ทางไปรษณีย ทางโทรศัพท หรือมารองเรียนดวยตนเอง  

๕.๒ สวนราชการท่ีรับและสงเร่ืองรองเรียน/รองทุกข รับเร่ืองรองเรียน/รองทุกขผานทาง 

Internet ทางไปรษณีย ทางโทรศัพท หรือมารองเรียนดวยตนเอง 

หลังจากท่ีองคการบริหารสวนตําบลหนองบัว ไดรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกขแลวจะ

ลงทะเบียนรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข แลว 

๕.๓ องคการบริหารสวนตําบลหนองบัวมอบเร่ืองรองเรียน/รองทุกข ใหสวนราชการและ

เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ ท่ีเกี่ยวของ  ตรวจสอบและวิเคราะหขอมูล และเสนอเร่ืองรองเรียน/รอง

ทุกขตอผูบังคับบัญชา 

๕.๔ การส่ังการตรวจสอบ/สอบสวนและรับฟงขอเท็จจริงตลอดจนเสนอแนะ แน ว

ทางแกไข หรือแตงตั้งคณะกรรมการสอบสวนขอเท็จจริงและเสนอแนะแนวทางแกไข 

ประกอบดวยผูแทนสวนราชการหรือสวนราชการท่ีเกี่ยวของ  

๕.5 การรายงาน/สรุปผลรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริงและสรุปผลมายัง นายก

องคการบริหารสวนตําบลหนองบัว โดยสวนราชการ เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ ดําเนินการสรุป 

วิเคราะห และรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง และสวนราชการผูรับผิดชอบจะ พิจารณาส่ัง

การ หรือยุติเร่ืองรองเรียนตอนายกองคการบริหารสวนตําบลหนองบัวและแจงผลดําเนินการใหผู

รองเรียน/รองทุกขทราบ 

๖. แนวทางการปฏิบัติงานเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

๖.๑ การรับและพิจารณาเร่ืองรองเรียน/รองทุกข  

๖.๑.๑ เร่ืองรองเรียน/รองทุกขทางไปรษณีย   

(๑) เจาหนาท่ีตองอานหนังสือรองเรียน/รองทุกข และตรวจสอบขอมูลรวมท้ัง 

เอกสารประกอบการรองเรียน/รองทุกขโดยละเอียด  

 (๒) สรุปประเด็นการรองเรียน/รองทุกขโดยยอเพื่อเสนอผูบังคับบัญชา หากเร่ือง 

รองเรียน/รองทุกขมีประเด็นท่ีเกี่ยวของกับกฎหมายใหระบุตัวบทกฎหมายเสนอผูบังคับบัญชา

เพื่อประกอบการพิจารณาดวย 
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(3) เร่ืองรองเรียน/รองทุกขกลาวโทษ ควรแจงใหสวนราชการท่ีเกี่ยวของ

คุมครองความปลอดภัยใหแกผูรองและพยานท่ีเกี่ยวของและ ประทับตรา “ลับ” ในเอกสาร ทุก

แผน  

 (4) เร่ืองรองเรียน/รองทุกขกลาวโทษ แจงเบาะแสการกระทําความผิดหรือผูมี

อิทธิพลซึ่งนาจะเปนอันตรายตอผูรอง ควรปกปดชื่อและท่ีอยูของผูรองกอนถายสําเนาคํารองให

สวนราชการท่ีเกี่ยวของ แตหากเปนการกลาวหาในเร่ืองท่ีเปนภัยรายแรงและนาจะเปนอันตราย

ตอผูรองเปนอยางมาก ก็ไมควรสงสําเนาคํารองใหสวนราชการท่ีเกี่ยวของ แตควรใชวิธีคัดยอคํา

รองแลวพิมพขึ้นใหมสงใหสวนราชการท่ีเกี่ยวของและประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผน  

 (5) เมื่ออานคํารองแลวตองประเมินดวยวา เร่ืองนาเชื่อถือเพียงใด หากผูรองแจง 

หมายเลขโทรศัพทมาดวย ควรสอบถามขอมูลเพิ่มเติมจากผูรองโดยขอใหยืนยันวา ผูรองได

รองเรียน/รองทุกขจริง เพราะบางคร้ังอาจมีการแอบอางชื่อผูอื่นเปนผูรอง วิธีการสอบถามไม

ควรบอกเร่ืองหรือประเด็นการรองเรียนกอน ควรถามวา ทานไดสงเร่ืองรองเรียนมาจริงหรือไม 

ในลักษณะใดหากผูรองปฏิเสธก็จะชี้แจงวา โทรศัพทมาเพื่อตรวจสอบขอมูลเบ้ืองตนแลวรีบจบ

การสนทนา   

6.๑.๒ เร่ืองรองเรียน/รองทุกขทางโทรศัพท   

 (๑) สอบถามชื่อ ท่ีอยู และหมายเลขโทรศัพทติดตอได  

 (๒) สอบถามเร่ืองรองเรียน/รองทุกข และปญหาท่ีเกิดขึ้น  

 (๓) ถาเปนเร่ืองรองเรียนท่ีกลาวหาผูอื่นจะตองสอบถามผูรองใหไดรายละเอียดท่ี 

ชัดเจน หากผูรองมีขอมูลท่ีเปนเอกสารก็ขอใหผูรองสงเอกสารมาเพิ่มเติมทางไปรษณียก็ได  

 (๔) พิจารณาเร่ืองรองเรียน/รองทุกขวา สามารถดําเนินการไดหรือไม                 

ถาดําเนินการไดโดยประสานสวนราชการท่ีเกี่ยวของทางโทรศัพทก็ใหติดตอประสานงานในทันที 

หากไดรับคําตอบ จากสวนราชการและสามารถแจงผูรองไดก็ใหแจงผูรองทันที   

(๕) ถาเร่ืองรองเรียน/รองทุกข ไมสามารถประสานสวนราชการทางโทรศัพทได 

ใหสามารถสงเร่ืองรองเรียนไปใหสวนราชการทาง โทรสาร หรือ E-mail ก็ได   

(๖) ถาผูรองพูดดวยอารมณรุนแรงควรรับฟงใหจบกอนแลวจึงชี้แจงวาได

ประสานงานอยางสุดความสามารถแลวบอกเหตุผลวา ทําไมเร่ืองรองเรียนจึงไมไดรับการ

ดําเนินการตามท่ีผูรองตองการ หรืออาจถามเพิ่มเติมวาผูรองมีความเดือดรอนดานอื่นท่ีประสงค

จะขอความชวยเหลืออีกหรือไม 
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6.๑.๓ เร่ืองรองเรียน/รองทุกขทางเว็บไซต   

(๑) ผูรองแจงชื่อและท่ีอยูไมชัดเจน โดยรองเรียนกลาวหาผูอื่นโดยปราศจาก 

รายละเอียดและหลักฐานอางอิงหรือเปนบัตรสนเทห ใหงดดําเนินการเร่ือง รองเรียน/รองทุกข

ดังกลาว   

(๒) ผูรองแจงชื่อและท่ีอยูไมชัดเจนหรือเปนบัตรสนเทห แตเร่ืองรองเรียน/ รอง

ทุกข เปนเร่ืองเกี่ยวกับประโยชนเพื่อสวนรวม เชน ขอถนน แจงเบาะแสการคายาเสพติด หรือ

แสดงความคิดเห็นท่ีเปนประโยชนก็ใหพิจารณาสงเร่ืองรองเรียน/รองทุกขดังกลาวใหสวน

ราชการท่ีเกี่ยวของรับทราบไวเปนขอมูลเพื่อประกอบการพิจารณา  

(๓) ผูรองแจงชื่อ ท่ีอยู และหมายเลขโทรศัพทท่ีชัดเจน แตเร่ืองรองเรียน/       

รองทุกขเปนการกลาวหาผูอื่น โดยปราศจากรายละเอียดไมสามารถดําเนินการไดก็ใหโทรศัพท

ติดตอผูรองเพื่อขอขอมูลผูร องหรือใหผูรองยืนยันเร่ืองรองเรียน/รองทุกขกอนท่ีจะพิจารณา

ดําเนินการตอไป   

(๔) ผูรองรองเรียน/รองทุกข ในเร่ืองขอความเปนธรรม ขอความชวยเหลือเมื่อ 

พิจาณาคํารองแลวเห็นวา สามารถดําเนินการไดใหสงเร่ืองใหสวนราชการท่ีเกี่ยวของพิจารณาขอ

ทราบขอเท็จจริงตอไป   

(๕) เร่ืองรองเรียน/รองทุกขใดเปนประเด็นท่ีปรากฏขอเท็จจริงในหนังสือพิมพ

หรือส่ือตางๆ ก็สามารถนํามาตอบผูรองไดโดยตรง โดยไมตองสงสวนราชการพิจารณา

ดําเนินการอีกคร้ัง    

๖.๑.๔  คําแนะนําเร่ืองรองเรียน/รองทุกขแตละกรณี   

(๑) กรณีผูรองระบุประเด็นปญหาเพียงประเด็นเดียว แตจากการวิเคราะห 

สามารถชวยเหลือผูรองในดานอื่นๆ ใหแจงผูรองทราบและสงเร่ืองใหสวนราชการท่ีเกี่ยวของ

พิจารณา  

(๒) กรณีบัตรสนเทห แจงเบาะแสการกระทําความผิด แตมีรายละเอียดชัดเจน

นาเชื่อถือสามารถตรวจสอบไดและเปนปญหาสวนรวม ในกรณีนี้ควรสงเร่ืองให สวนราชการท่ี

เกี่ยวของพิจารณาได  

(๓) เร่ืองสําคัญมาก ควรกําหนดชั้นความลับโดยใหสวนราชการพิจารณา

ตรวจสอบในทางลับ   
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(๔) กรณีไมสามารถแกไขปญหาท่ีผูรองรองเรียน/รองทุกขในประเด็นนั้นได        

ควรโทรศัพทแจงผูรองและสอบถามความตองการวาจะใหชวยเหลือในประเด็นอื่นอีกหรือไม 

หากผูรองตองการใหชวยเหลือเพิ่มเติมในประเด็นอื่นก็ใหทําคํารองเปนหนังสือมาอีกคร้ังหนึ่ง   

(๕) เร่ืองรองเรียน/รองทุกขท่ีไมอาจดําเนินการชวยเหลือได ก็ควรชี้แจง                

ทําความเขาใจ โดยไมใหความหวังแตไมทําลายกําลังใจ โดยบอกวาไดพยายามอยางเต็มท่ีแลว 

แตไมสามารถตอบสนองตอความตองการของผูรองไดและถามวา ผูรองประสงคจะขอความ

ชวยเหลือดานอื่นหรือไม หากเร่ืองนั้นอยูในวิสัยท่ีจะดําเนินการได   

(๖) กรณีรองเรียน/รองทุกขเร่ืองเหนือธรรมชาติ ก็ใหพยายามชวนคุยปกติแลว 

เสนอทางเลือกอื่นๆ  

๖.๒ เทคนิคการรับและเจรจากับผูรองรายบุคคลและแบบกลุม  

๖.๒.๑ ผูรองรายบุคคล แบงออกเปน ๖ ประเภท ดังนี้   

 (๑) ผูรองท่ีมีลักษณะนักวิชาการ เปนบุคคลท่ีชอบแสดงความคิดเห็น มี

เหตุมีผล กลาแสดงออกและตองการแนวรวม เจาหนาท่ีท่ีรับผูรองประเภทนี้ จะตองยินดีและ

ตั้งใจท่ีจะรับขอคิดเห็น   ซึ่งอาจตองใชเวลาในการรับฟงและท่ีพบบอยผูรองจะใหแสดงความ

คิดเห็นรวม ซึ่งเจาหนาท่ีจะตองไมแสดงความคิดเห็นไปในทางเขาขาง แตใชเปนลักษณะชมเชย

ยกยองวา เร่ืองดังกลาวเปนส่ิงท่ีเราไมเคยไดรับรูเลย เปนส่ิงท่ีมีเหตุผล และจะสงไปใหสวน

ราชการพิจารณาตอไป   

 (๒) ผูรองท่ีมีลักษณะชาวบาน เปนบุคคลท่ีเขาใจงายและปญหาสวนใหญ

ก็จะเปนปญหาหนี้สิน ท่ีดิน อิทธิพล ผูรองจะเขามาแจงพูดคุยกับเจาหนาท่ี พรอมท้ังจะมีอาการ

เกรงกลัวกับผูมีอิทธิพลในพื้นท่ี ซึ่งบางคร้ังจะตองมีการประสานไปยังสวนราชการท่ีเกี่ยวของโดย

ใชโทรศัพท หรือพูดคุย  สอบถามถึงรายละเอียดและสุดทายก็ใหทําเปนหนังสือ แตถาหากผู

รองเรียนเขียนหนังสือไมไ ดเจาหนาท่ีจะเปนผูเขียนให แตท่ีสําคัญตองอธิบายใหผูรองทราบ ถึง

ความสามารถและอํานาจท่ีถูกกําหนดไววาทําไดมากนอยแคไหน อยางนอยเจาหนาท่ีอาจจะชวย

เขาไมไดเลย แตก็ไดดําเนินการไปบาง ซึ่งดีกวาเขามาพบเจาหนาท่ีแลวเพียงแตทําหนังสือแลวให

กลับบาน ซึ่งตองคํานึงถึงจิตใจของราษฎร เพราะบางรายเดินทางมาเปน สิบกิโลเมตรเพื่อจะมา

รองเรียน/รองทุกข   
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 (๓) ผูรองท่ีมีลักษณะอารมณรอน เปนบุคคลท่ีเก็บกดมาจากท่ีอื่นหรือมา

จากท่ีท่ีมีปญหาเกิดขึ้นและหาท่ีระบายอารมณ ลักษณะนี้เจาหนาท่ีตองพยายามท่ีจะเตือนตัวเอง

วา ตนเองมีอาชีพเปนขาราชการ ตองมีสมาธิ มีสติ ในบางลักษณะของผูรองหากมีอารมณโดย

พูดไมเขาใจ ตองใชความนุมนวล พยายาม อดทนและตีสนิทใหได แมกระท่ังบางคร้ังผูรองก็

ทราบดีวา เจาหนาท่ีตองการใหเขาสงบสติอารมณ เจาหนาท่ีก็ตองยอมรับวามีความตองการให

เขาสงบสติอารมณจริงๆ แตตองเจรจา แตถาหากผูรองไมเขาใจจริงๆ จะตองบอกใหทราบวาจะ

เชิญเจาหนาท่ีตํารวจนําตัวออกไป หากไมมีเจตนาท่ีจะคุยคงตองสอบถามวา ผูรองไมยินดีจะรอง

ทุกขก็คงตองดําเนินการตามเจตนารมณของผูรองเปนหลัก   

 (๔) ผูรองท่ีมีลักษณะนุมนวล เปนบุคคลท่ีมีลักษณะไมยอมเขาใจ หัวดื้อ 

ลักษณะนี้ เปนลักษณะท่ีสรางปญหาใหกับเจาหนาท่ีมากเพราะตอนแรกเขามาจะมีอารมณสงบ 

ไมมีปฏิกิริยาแตเมื่อเขามาพบ ก็จะแสดงเจตนาและความตองการของตัวเองในการถูกรังแกและ

จะไมยอมท่ีจะถูกรังแกโดยเด็ดขาด   

 (๕) ผูรองท่ีมีลักษณะจิตไมปกติ เปนบุคคลท่ีลักษณะนี้ เมื่อผูรองเดินทาง

มารองเรียนท่ี องคการบริหารสวนตําบลหนองบัว  ตองทําความเขาใจวา ผูรองมีความตองการ

อะไร ซึ่งคงจะตองคลอยตามไปกอน พยายามใหผูรองมีการผอนคลายอารมณใหดีขึ้น บางคร้ังไม

จําเปนตองทําคํารองเปนหนังสือ แตอาจจะตองประสานไปยังสวนราชการท่ีเกี่ยวของเพื่อ

บรรเทาภาระการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีทันที   

 (๖) ผูรองท่ีมีลักษณะปวยเปนโรคติดตอ เปนบุคคลท่ีเจาหนาท่ีจะแสดง

ความรังเกียจ หรือไมพอใจไมไดตองคํานึงเสมอวาเปนหนาท่ีและอาชีพของขาราชการทุกคน 

บางคร้ังผูรองอาจแสดงความคุนเคย หรือตองการความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัวก็ให

คํานึงถึงหนาท่ี แตอยางไรก็ตามก็ตองคํานึงถึงประเภทของโรคดวย เพราะชีวิตใคร ใครก็เปนหวง 

เชน กรณีผูปวยเปนโรคเร้ือน  

๖.๒.๒ ผูรองแบบกลุม  มีลักษณะผูรองตั้งแต ๕ คนขึ้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงคสวน

ใหญ คือ ตองการพบผูบังคับบัญชาระดับสูง เชน นายกองคการบริหารสวนตําบลหนองบัว หรือ

ปลัดองคการบริหารสวนตําบล  ซึ่งเจาหนาท่ีตองอธิบายให ทราบวา มีสวนราชการท่ีรับเร่ือง

รองเรียน/รองทุกข โดยตรง ซึ่งเปนเสมือนตัวแทนของ นายกองคการบริหารสวนตําบลหนองบัว 

หรือ ปลัดองคการบริหารสวนตําบล ดังนั้น จึงใหย่ืนหนังสือรองเรียน/รองทุกข ไวกับเจาหนาท่ี    
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ไดเลย แตถาหากกลุมไดประสานกับทางเจาหนาท่ีระดับสูงไวกอน ก็คงตองรีบประสานเพื่อแจง

ใหผูบังคับบัญชาทราบและรับคําส่ังท่ีจะดําเนินการตอไป  

 ๖.๓ การพิจารณากําหนดชั้นความลับและคุมครองผูรอง   

  ๖.๓.๑ พิจารณาวาเร่ืองรองเรียน/รองทุกขดังกลาวจะตองปฏิบัติตามระเบียบวา

ดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ หรือไม โดยพิจารณาวา หากสงเร่ืองให

สวนราชการพิจารณาแลว ผูใหขอมูลหรือผูรองจะไดรับความเดือดรอนหรือไม เชน เร่ืองท่ีมี

ลักษณะกลาวหาขาราชการ แจงเบาะแสผูมีอิทธิพล หากไมปกปดชื่อและท่ีอยู ก็จะตองแจงให

สวนราชการท่ีเกี่ยวของใหความคุมครอง   

  ๖.๓.๒ กรณีมีการระบุชื่อผูถูกรองจะตองคุมครองท้ังฝายผูรองและผูถูกรอง 

เนื่องจากขอเท็จจริงยังไมปรากฏ ซึ่งอาจมีการกล่ันแกลงกันได   

  ๖.๓.๓ กรณีผูรองระบุในคํารองใหปกปดชื่อหรือไมประสงคใหนําลายมือชื่อผูรอง

ไปเปดเผยจะตองคุมครองผูรอง เพราะสวนราชการผูถูกรองอาจทราบไดและทําใหผูรองจะไดรับ

ความเดือดรอน   

  ๖.๓.๔ หากเปนเร่ืองท่ีเกี่ยวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผูรองโดยตรง ซึ่ง

ผูรองไมประสงคใหเปดเผยเร่ืองแตการดําเนินการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข จําเปนจะตองเปดเผย

ขอมูลผูรองใหสวนราชการท่ีเกี่ยวของ มิฉะนั้นไมสามารถดําเนินการได ก็ตองขออนุญาตจากผู

รองกอนและแจงใหสวนราชการใหความคุมครองผูรอง  

 ๖.๔ หลักการพิจารณาเร่ืองรองเรียน/รองทุกขในเบ้ืองตนของผูบังคับบัญชาเพื่อคัดแยก

และมอบหมายเจาหนาท่ีดําเนินการเร่ืองรองเรียน   

  ๖.๔.๑ เมื่อไดรับเร่ืองจะตองอานและวิเคราะหวามีประเด็นอะไรบาง มีบุคคล

และมีสวนราชการใดเกี่ยวของมีการกําหนดเวลาชั้นความเร็ว (ดวน ดวนมาก ดวนท่ีสุด) มี

ความสําคัญหรือชั้นความลับ (ลับ ลับมาก ลับท่ีสุด) หรือไม เพื่อนําไปสูการพิจารณา   

  ๖.๔.๒ พิจารณาเร่ืองรองเรียน/รองทุกขวาเปนเร่ืองประเภทใด และควร

มอบหมายบุคคลและเจาหนาท่ีคนใดดําเนินการ โดยพิจารณาจาก  

   (๑) เร่ืองไมซับซอน เชน เร่ืองเกี่ยวกับระบบสาธารณูปโภค เชน ขอไฟฟา   

   (๒) เร่ืองท่ีซับซอนตองใชการวิเคราะหและมีขั้นตอนท่ียุงยาก   

    (๒.๑) การของบประมาณ ขอความชวยเหลือดานตางๆ เชน ท่ีดินทํา

กิน ท่ี อยูอาศัย การขอสัญชาติ  



-11- 

 

    (๒.๒) รองเรียน/รองทุกข สวนราชการภาครัฐ หรือภาคเอกชน กรณี

ตองดําเนินงานแลวมีผลกระทบตอบุคคล/ประชาชนใหไดรับความเดือดรอนถึงขั้นตองรองเรียน

ขอความเปนธรรม   

    (๒.๓) รองเรียน/รองทุกข พฤติกรรมเจาหนาท่ีของรัฐท่ีประพฤติตน              

ไมเหมาะสม   

    (๒.๔) ปญหาหนี้นอกระบบ  

   (3) เร่ืองท่ีเกี่ยวของกับขอกฎหมายตองใชเวลาในการดําเนินการมากและ

ตองลงตรวจพื้นท่ีหาขอมูล ขอเท็จจริงในพื้นท่ีประกอบการพิจารณา มีลักษณะเดียวกับเร่ืองท่ี

เกี่ยวของกับขอกฎหมาย  แตมีขั้นตอนวิธีและใชเวลาในการดําเนินการมากกวาตองใชหลัก

กฎหมายในการพิจารณาไดแก    

(3.๑) ขอพิพาทตางๆ   

(3.๒) การขอคําปรึกษาเกี่ยวกับขอกฎหมาย   

 ๖.๕ เทคนิคการประสานงานกับผูรอง   ดังนี้  

  ๖.๕.๑ คุณสมบัติของผูเจรจา   

   (๑) ควรเปนผูท่ีมีความรอบรูในเร่ืองตางๆ เชน กฎหมายท่ัวไป นโยบาย

ของ รัฐบาล และไดติดตามขอมูลขาวสารอยูเสมอ โดยเฉพาะอยางย่ิงขอมูลขาวสารท่ีเปน

ปจจุบัน ซึ่งจะเปนประโยชน กับการดําเนินงานรองเรียน เชน โครงการตางๆ ของรัฐบาลท่ีมี

วัตถุประสงคในการชวยเหลือประชาชน   

   (๒) มีมนุษยสัมพันธ ย้ิมแยมแจมใส สรางความเปนกันเอง และ

แสดงออกใหผูรองเห็นวา เจาหนาท่ีเปนพวกเดียวกันกับผูรอง   

   (๓) มีความจริงใจในการใหบริการดวยหัวใจ สรางความรูสึกวา ผูรองเปน

ญาติมิตรของเจาหนาท่ีเอง   

   (๔) มีความเห็นอกเห็นใจผูรอง เห็นวาปญหาของผูรองเปนเสมือนปญหา

ของตนเอง และคิดวาหากเจาหนาท่ีตองประสบปญหาเชนเดียวกับผูรอง เจาหนาท่ีก็ตองขอ

ความชวยเหลือเหมือนกับผูรอง   

(๕) สํานึก และตระหนักถึงหนาท่ีวาเราปฏิบัติงานในการชวยเหลือแกไขปญหา ใหแกผูรองจึง

ตองมีความอดทน อดกล้ัน ระมัดระวังในการเจรจากับผูรอง ประกอบกับ 
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เจาหนาท่ีท่ีเปนท่ีพึ่งเปนความหวังของผูรองและสมัครใจมาทําหนาท่ีนี้เองไมมีผูใดบังคับ

เจาหนาท่ี   

   (๖) ควรมีเจาหนาท่ีท่ีสามารถพูดภาษาทองถิ่นไดทุกภูมิภาค เชน ภาษา

อีสาน เหนือ ใต เพื่อความสะดวกในการส่ือสารกับผูรองและทําใหผูรองรูสึกอบอุน เนื่องจากได

พบปะพูดคุยกับคนบานเดียวกันไมรูสึกอางวางหรือหวาดระแวง และควรมีผูท่ีสามารถส่ือสาร

ภาษาสากลไวเจรจากับผูรองท่ีเปนชาวตางชาติ   

  ๖.๕.๒ เทคนิคในการเจรจา   

   (๑) กรณีผูรองท่ัวไป   

    (๑.๑) กรณีท่ีเปนผูรองรายเดิม กอนการเจรจาใหศึกษาขอมูล

ลักษณะนิสัยของผูรอง เพื่อใชวิธีการท่ีเหมาะสมในการเจรจากับผูรอง เชน ผูรองมีอารมณ

รุนแรงก็พยายามชวนพูดคุยเร่ืองอื่นๆ กอน จนกระท่ังผูรองรูสึกผอนคลายหรืออารมณดีขึ้น จึง

เจรจาประเด็นขอรองเรียน รวมท้ังศึกษาเร่ืองรองเรียน/รองทุกข ของผูรองกอนวา อยูระหวาง

ขั้นตอนใด หากยังไมมีขอยุติใหประสานสวนราชการท่ีเกี่ยวของทางโทรศัพท หรือพูดคุย ใน

เบ้ืองตนเพื่อติดตามความคืบหนา และนําผลไปแจงผูรองเพื่อบรรเทาสถานการณความตึง

เครียด และเปนการแสดงใหผูรองเห็นวา เรามีความเอาใจใสในเร่ืองของผูรองเปนอยางดี   

   (๑.๒) จัดเจาหนาท่ีท่ีเหมาะสมในการเจรจากับผูรอง เชน หากผู

รองพูดภาษาทองถิ่นใดก็ควรจัดเจาหนาท่ีท่ีสามารถพูดภาษาถิ่นนั้นเปนผูรวมเจรจาเพื่อความ

สะดวกในการส่ือสาร และเพื่อสรางความอบอุนเปนกันเอง หากผูรองรองเรียน/รองทุกข เร่ือง

กฎหมายควรมอบใหเจาหนาท่ีท่ีมีความรูดานกฎหมายเปนผูรวมเจรจา หากผูรองมีอารมณ

รุนแรง กาวราว หรือไมยอมรับฟงเหตุผล ควรมอบหมายใหเจาหนาท่ีท่ีมีประสบการณใน การ

เจรจากับผูรองและมีความใจเย็นเขารวมเจรจากับผูรอง   

(๑.๓) สอบถาม และวิเคราะหวา ผูรองตองการขอความ

ชวยเหลือเร่ืองใดอยูในวิสัยท่ีจะดําเนินการใหไดหรือไม หากไมสามารถดําเนินการใหไดควร

พยายามหาทางชวยเหลือผูรองอยางเต็มท่ีแลวและสอบถามเพิ่มเติมวาตองการใหสวนราชการ

ชวยเหลือเร่ืองอื่นๆ หรือไม 

 

 



-13- 

 

(๑.๔) ไมควรใหความหวังกับผูรองในเร่ืองท่ีไมสามารถดําเนินการ

ใหไดหรืออยูนอกเหนืออํานาจหนาท่ีของสวนราชการ แตควรพูดใหกําลังใจและแนะนําวายังมี

ทางออกหรือทางแกไขปญหาอยู ขอใหผูรองอยาทอแทหรือส้ินหวัง  

 (๒) กรณีผูรองท่ีมีปญหา เชน นิสัยกาวราว อารมณรุนแรง ไมรับฟงคํา

ชี้แจง สภาพจิตไมปกติ ควรดําเนินการดังนี้   

(๒.๑) เจาหนาท่ีผูเจรจากับผูรองตองมีความอดทน อดกล้ัน รับ

ฟงใจเย็น และควรขอใหเพื่อนรวมงานเขามารวมเจรจาดวยเพื่อชวยกันเกล้ียกลอมผูรอง   

(๒.๒)สังเกตบุคลิกลักษณะของผูรอง เพื่อคัดเลือกระดับของผู

เจรจากับจัดหา ผูเจรจาท่ีเหมาะสม เชน ผูรองมีอารมณรุนแรง กาวราว หรือไมยอมรับฟงเหตุผล 

ควรมอบหมายเจาหนาท่ีท่ีมีประสบการณในการเจรจากับผูรองและใจเย็นเขารวมเจรจากับผูรอง   

(๒.๓) ปลอยใหผูรองไดระบายอารมณ เมื่อระบายแลวยังไมลด

ความตึงเครียด บางกรณีอาจตองประวิงเวลา เชน การนําเคร่ืองดื่ม น้ําชา กาแฟ มาใหผูรองดื่ม

เพื่อใหผูรองไดผอนคลายลงหรืออาจชวนพูดคุยเร่ืองอื่นๆ เพื่อเบ่ียงเบนความสนใจและเพื่อ

ประมวลขอมูลในสวนของผูรองกับเพื่อใหมีความเปนกันเองมากขึ้น 

(๒.๔) พยายามเขาถึงจิตใจของผูรองวา กําลังไดรับความ

เดือดรอนจึงมีความเครียดและควรพูดคุยอยางเปนกันเอง อยาใหมีชองวางระหวางผูรองกับ

เจาหนาท่ี   

(๒.๕)ชวยกันเจรจาเปนทีมเพื่อรวมกันชี้แจง เกล้ียกลอม โนมนาว

ผูรอง เนื่องจากบางคร้ังหากมีเจาหนาท่ีเพียงคนเดียวอาจไมสามารถเกล้ียกลอมผูรองได  

(๒.๖) กรณีท่ีผูรองมีสภาพจิตไมปกติหรืออารมณแปรปรวน

รุนแรงอาจโทรศัพทคุยกับครอบครัวของผูรองเพื่อสอบถามขอมูลของผูรองหรือคําขอปรึกษา 

หรือเพื่อใหครอบครัวของผูรองชวยเจรจากับผูรองโดยตรง    

(๒.๗) หากไมสามารถชวยเหลือแกไขตามความประสงคของผูรอง

ได  ไมควรแนะนําใหผูรองเปล่ียนไปรองเรียนในประเด็นอื่นซึ่งก็มีแนวโนมท่ีไมสามารถจะ

ชวยเหลือไดเชนกัน เพราะจะเปน การสรางความหวังใหกับผูรอง ซึ่งหากไมสามารถชวยเหลือได

อีกจะย่ิงทําใหเกิดความตึงเครียดมากย่ิงขึ้น สงผลใหการเจรจากับผูรองยากย่ิงขึ้น   
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(๒.๘) เชิญสวนราชการท่ีเกี่ยวของมาเจรจากับผูรองโดยตรง เพื่อ

เรงรัดการแกไขปญหาและใหผูรองไดเจรจากับผูรับผิดชอบโดยตรง และเปนการแสดงใหผูรอง

เห็นวาเรามีความตั้งใจท่ีจะแกไขปญหาใหกับผูรอง  

(๒.๙) กรณีผูรองไมยอมกลับอาจปลอยใหเหนื่อยลาไปเอง หรือ

อาจพิจารณาแนวทางชวยเหลือดานอื่นท่ีจะสามารถทําได เชน ประสานขอความชวยเหลือดานท่ี

พักจากมูลนิธิชวยเหลือคารถกลับ บานหากมีความจําเปนใหตํารวจเชิญตัวออก (เปนทางเลือก

สุดทาย)   

(๒.๑๐) กรณีผูรองขูวาจะทํารายตนเองใหยึดถือหลักการ “กันไว

ดีกวาแก ” ดวยการปลีกตัวออกมา จากนั้นประสานผูเชี่ยวชาญเฉพาะเพื่อแกไขสถานการณ

ตอไป   

๖.๖ แนวทางการประสานสวนราชการท่ีเกี่ยวของเพื่อใหไดขอยุติทันทีและรวดเร็ว   

๖.๖.๑ การประสานทางโทรศัพท /พูดคุย กับเจาหนาท่ีภายในสวนราชการท่ี

เกี่ยวของเพื่อเปนการหาขอมูลกอนดําเนินการสงเร่ืองรองเรียน/รองทุกข เนื่องจากเร่ือง

รองเรียน/รองทุกขบางเร่ืองเมื่อไดรับขอมูลจากเจาหนาท่ีภายในสวนราชการแลว อาจยุติเร่ืองได

ทันที   

๖.๖.๒ การประสานกับสวนราชการเปนหนังสือ เชน การติดตามเร่ืองรองเรียน/

รองทุกขของสวนราชการเปนหนังสือพรอมแนบเอกสารท่ีเกี่ยวของ 

๖.๖.๓ การลงพื้นท่ีเพื่อติดตามเร่ืองรองเรียน/รองทุกข  ซึ่งในการดําเนินการนั้น

จะทําเปนหนังสือเพื่อเชิญตัวแทนจากสวนราชการท่ีเกี่ยวของและผูรอง/ผูท่ีไดรับผลกระทบเขา

รวมหารือเพื่อแกไขปญหา โดยในหนังสือจะกําหนดวัน เวลา สถานท่ี (อาจขอใหสวนราชการใน

พื้นท่ีเปนผูจัดหาสถานท่ีท่ีเหมาะสม) พรอมท้ังประสานกับเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบอีกทางหนึ่งดวย   

๖.๗ เทคนิคในการติดตามเร่ืองรองเรียน/รองทุกขใหไดขอยุติ   

๖.๗.๑ เร่ืองรองเรียน/รองทุกขท่ีตองมีการติดตาม   

(๑) เร่ืองท่ีอยูในความคาดหวังของผูรองวาปญหาจะไดรับการแกไข ซึ่งมักจะมีการ

ติดตามเรงรัดขอทราบผลการพิจารณาจากเจาหนาท่ีนับแตวันย่ืนคํารองอยางตอเนื่อง   

 

 



-15- 
 

 (๒) เร่ืองท่ีผูบังคับบัญชาใหความสําคัญหรือมอบหมายใหดําเนินการเปน

กรณีเรงดวน  

(๓) เร่ืองท่ีตองติดตามภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

(๔) เร่ืองท่ีสวนราชการไดรายงานผลการพิจารณาใหทราบแลว หากแตยัง

มีขอเคลือบแคลงหรือเห็นวายังมีการดําเนินการท่ีไมเหมาะสมหรือผูรองยังโตแยงผลการ

พิจารณาของสวนราชการท่ีเกี่ยวของ   

๖.๗.๒ วิธีการ/ขั้นตอนการติดตามเร่ืองรองเรียน/รองทุกขใหไดขอยุติ  การติดตาม

เร่ืองรองเรียน/รองทุกขสามารถดําเนินการไดทุกชองทางตางๆ ตามลําดับความสําคัญ ดังนี้   

(๑) การติดตามเร่ืองรองเรียน/รองทุกขทางโทรศัพท/พูดคุยควรดําเนินการ

ในทุกกรณีท่ีมีการติดตามขอทราบผลจากผูรองหรือติดตามภายในระยะเวลาท่ีกําหนด ท้ังนี้ 

เพื่อขอทราบความคืบหนาปญหาหรืออุปสรรคในการดําเนินการเพื่อตอบชี้แจงผูรองทราบไดใน

เบ้ืองตน หรือในบางกรณีอาจสามารถยุติเร่ืองไดเลย เมื่อหายุติไดใหแจงผลการดําเนินการใหผู

รองทราบและรายงานผลใหผูบังคับบัญชา ทราบ  

(๒) การติดตามเร่ืองรองเรียน/รองทุกขโดยทําเปนหนังสือ กรณีสวน

ราชการท่ีเกี่ยวของยังไมไดรายงานผลการพิจารณาใหทราบ ใหดําเนินการโดยทําเปนหนังสือ

ประทับตรา โดยแบงการดําเนินการติดตามเร่ืองรองเรียน/รองทุกข ออกเปนเปนระยะๆ ดังนี้  

(๒.๑) เตือนคร้ังท่ี ๑ เมื่อครบกําหนด 3 วัน   

(๒.๒) เตือนคร้ังท่ี ๒ เมื่อครบกําหนด 7 วัน นับตั้งแตไดรับการ 

เตือน คร้ังท่ี ๑   

(๒.๓)  เตือนคร้ังท่ี ๓ เมื่อครบกําหนด 15 วัน นับตั้งแตไดรับการ 

เตือน คร้ังท่ี ๒   

(๓) การติดตามเร่ืองรองเรียน/รองทุกขโดยมีหนังสือเชิญประชุมกับสวน

ราชการท่ีเกี่ยวของ เพื่อหารือรวมกันถึงปญหาและแนวทางการแกไขเพื่อใหไดขอยุติ เชน การ

รองเรียนเชิงนโยบาย ปญหา กลุมองคกร หรือเร่ืองท่ีเปนขาวและอยูในความสนใจของประชาชน   

(๔) การติดตามเร่ืองรองเรียน/รองทุกขโดยลงพื้นท่ีเพื่อทราบปญหาและ

เปนการกระตุนสวนราชการใหเรงรัดการดําเนินการใหไดขอยุติโดยเร็ว เนื่องจากบางคร้ัง

เจาหนาท่ีของสวนราชการท่ีเกี่ยวของอาจจะไมใหความสนใจในการแกไขปญหาอยางจริงจัง เมื่อ

โทรศัพทหรือมีหนังสือไปติดตามเร่ืองก็จะรายงานวาอยูระหวางการดําเนินการ หรือบางคร้ังมี 
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การรายงานท่ีไมตรงกับขอเท็จจริง เชน สวนราชการรายงานวา ไดประสานกับผูรองเพื่อแกไข

ปญหาแลว ปญหาไดรับการแกไขแลว หรือผูรองไมติดใจรองเรียนอีกตอไปแตเมื่อเวลา ผานไปไม

นาน ผูรองก็มาติดตามเร่ืองพรอมท้ังแจงวา ไมเคยไดรับการติดตอจากสวนราชการดังกลาวเลย 

หรือเคยไดรับการติดตอแตปญหาการรองเรียนยังไมไดรับการแกไขหรือยังแกไขไมได   


